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ABSTRAK

Gery Harja Putra, 2023: Pengaruh Brand Awareness, Brand Experience,
dan E-Word of Mouth Terhadap Repurchase
Intention pada Jiwaraga Kitchenette di Kota
Padang

Tujuan penelitian ini membahas tentang bagaimanana pengaruh Repurchase
Intention konsumen Jiwa Raga Kitchenette yang berfokus pada Brand Awareness,
Brand Experience, dan e-Word of Mouth. Industri coffeeshop terus mencari cara
yang inovatif dalam memperbaharui produk mereka sehingga memiliki keunikan
dan perbedaan dalam jangka panjang. Jiwa Raga Kitchenette merupakan sebuah
tempat makan yang berada di Padang. Jiwa Raga Kitchenette menawarkan konsep
yang menarik pelanggan, khususnya kalangan millenial. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif. Metode yang digunakan penulis adalah metode survei.
Survei adalah metode yang mengambil sampel dari satu populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok. Penelitian ini
akan dilakukan di Jiwa Raga Kitchenette yang beralamat di alan Veteran No 16,
Kecamatan Padang Barat, Kota Padang. Metode pengambilan sampel
menggunakan metode penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
Purposive Sampling. Pada penelitian ini peneliti mengambil sampel yaitu 140
responden. Niat membeli terencana di atur oleh prilaku norma subjektif dan
presepsi untuk berhasil melibatkan pelanggan dalam pembelian dan memberikan
pengaruh positif terhadap perilaku konsumen. Perilaku membeli timbul karena
didahului oleh adanya minat membeli, minat membeli muncul salah satunya
disebabkan oleh persepsi yang didapatkan bahwa produk tersebut memiliki
kualitas yang baik. Jadi minat membeli timbul dari pelanggan. Hasil analisis
menjelaskan bahwa Brand Awareness (X;) berpengaruh terhadap Repurchase
Intention (Y) pada Jiwa Raga Kitchenette di kota Padang. Hasil. Brand
Experience (X;) berpengaruh terhadap Repurchase Intention (Y) pada Jiwa Raga
Kitchenette di kota Padang . E-WoM (X3) berpengaruh terhadap Repurchase
Intention (Y) pada Jiwa Raga Kitchenette di kota Padang. Terdapat pengaruh yang
signifikan antara Variabel Brand Awareness (X;), Brand Experience (X,), dan E-
WoM (X3) terhadap Repurchase Intention (Y). pada Jiwa Raga Kitchenette di kota
Padang.

Kata Kunci: Repurchase Intention, Brand Experience, Brand Awareness, dan
E-wom
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BABI1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Aktivitas dalam dunia usaha mengalami peningkatan sejalan dengan
pertumbuhan ekonomi. Hal ini mengakibatkan keadaan perekonomian yang
dulu nyapembeli mencari barang tapi karena adanya persaingan keadaan
berubah menjadi barang mencari pembeli. Oleh sebab itu, perusahaan harus
merubah strategi pemasaran produk yang asalnya orientasi produk keorientasi
konsumen. Dalam menentukan strategi pemasaran perilaku konsumen
berpengaruh terhadap barang yang ditawarkan pada konsumen agar
memenuhi standar keinginan. Perilaku konsumen sangat berpengaruh dalam
menentukan pembelian produk, di mana perilaku konsumen yang secara
langsung terlibat dalam menggunakan barang atau jasa, termasuk Purchase
Intention sebagai penentuan kegiatan.

Purchase Intention merupakan sesuatu yang diperoleh dari proses
belajar dan proses pemikiran yang membentuk suatu persepsi. Purchase
Intention ini menciptakan suatu motivasi yang terus terekam dalam benak dan
menjadi sesuatu keinginan yang sangat kuat hingga pada akhirnya ketika
seseorang konsumen harus memenuhi kebutuhannya akan
mengaktualisasikan apa yang ada di dalam benaknya itu. Dengan banyaknya
brand yang menyerupai menimbulkan Purchase Intention konsumen untuk
memiliki barang tersebut. Purchase Intention ini akan timbul, jika produk

yang dijual sesuai dengan keinginan pembeli. Apabila keinginan konsumen



ada di produk yang dijual maka konsumen akan membeli produk tersebut.

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
minat beli adalah perilaku konsumen yang mempunyai keingan untuk
membeli produk yang diinginkannya didasarkan oleh keinginan
mengkonsumsi barang tersebut. Demikian juga halnya dengan industri kopi.

Perkembangan industri kopi di Indonesia baru-baru ini mengalami
perkembangan yang sangat pesat (E. J. M. Gunawan, 2018). Hal ini didukung
dengan semakin banyaknya penggemar kopi di seluruh penjuru nusantara,
baik itu penggemar kopi tradisional maupun kopi modern. Perkembangan ini,
mengakibatkan munculnya berbagai kedai kopi di berbagai tempat di
Indonesia, terutama di kota-kota besar Indonesia. Banyak kedai kopi yang
bermunculan dan menjadikan penikmat kopi menjadi semakin mempunyai
banyak referensi untuk berburu kopi dengan cita rasa yang unik (Apriliyanto,
Purwadi, dan Puruhito, 2018). Oleh karena itu, banyak inovasi dari berbagai
kedai untuk meningkatkan kualitas dalam penjualan, fasilitas kedai kopi,
menu, maupun promosi agar memikat pelanggan mereka. Perkembangan
industri kedai kopi ini belum diimbangi dengan adanya platform yang
digunakan untuk mencari referensi kedai kopi sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

Saat ini usaha kedai kopi merupakan sebuah bisnis yang menjanjikan.
Hal ini terlihat dari banyaknya masyarakat yang membuka tempat kedai kopi.
Berbagai jenis konsumen membuat persaingan usaha menjadi sesuatu hal

yang harus diperhatikan untuk para pengusaha dalam menjalankan dan



mempertahankan usahanya. Segala usaha memiliki persaingan masing-
masing. Menurut data Aliansi Persatuan Pengusaha Kopi Padang (APPP),
jumlah coffeeshop di Kota Padang terjadi pada tahun 2022, yaitu sebanyak
370 coffeeshop. Pada tahun 2021, sebanyak 310 coffeeshop dan pada tahun
2020 sebanyak 270 coffeeshop.

Jumlah coffeeshop yang semakin banyak di Kota Padang menyebabkan
kondisi pasar yang semakin kompetitif. Industri coffeeshop terus mencari cara
yang inovatif dalam memperbaharui produk mereka, sehingga memiliki
keunikan dan perbedaan dalam jangka panjang (Apriliyanto et al., 2018).
Pengusaha coffeeshop di Kota Padang dituntut untuk memikirkan cara
bagaimana mercka dapat memberikan yang terbaik bagi konsumennya dan
memperoleh nilai tambah, sehingga mereka dapat unggul dalam persaingan.

Sebagai wirausahawan, pemilik usaha kedai kopi juga harus
memperhatikan kesadaran merek (Brand Awareness) terhadap konsumennya.
Konsumen akan cenderung membeli merek yang sudah dikenalnya (C. B.
Gunawan dan Syahputra, 2020). Kesadaran merek terdiri dari dua komponen,
yaitu ingatan merek dan merek pengakuan (Nurikhsan, 2019). Dalam
menciptakan Brand Awareness terhadap konsumennya, pemilik kedai kopi
dapat memulai dari memperhatikan menu-menu yang ditawarkan serta
keunggulan dari menu yang disajikan tentu harus mempunyai ciri khas
tertentu, agar lebih mudah dikenal pelanggan untuk menciptakan daya jual
yang kuat, sehingga timbul pembelian ulang (Repurchase Intention).

Faktor lain dari yang mempengaruhi reputasi adalah pengalaman merek



(Suntoro dan Silintowe, 2020). Pengalaman merek (Brand Experience)
merupakan sebuah respon internal dari konsumen setelah melakukan kontak
langsung atau tidak langsung tehadap sebuah produk (Anggoro, Suliyanto,
dan Rahab, 2019). Pengalaman merek memengaruhi merek secara positif
kepuasan, kepercayaan dan kesetiaan. Juga, merek kepuasan dan kepercayaan
merek memiliki efek positif pada loyalitas merek (Andrian dan Fadillah,
2021). Brand Experience menjadi penting karena perusahaan dapat
menciptakan moment yang indah dan langsung dapat diterima oleh
konsumen, sehingga sebagai konsumen akan merasa dihargai dan menangkap
kesan yang baik dari perusahaan setelah melakukan pembelian. Konsumen
yang telah melakukan kontak secara langsung dan tidak langsung dengan
sebuah produk akan muncul kesan secara pribadi melalui emosi yang akan
menentukan pilihan konsumen. Sebagai penyedia produk perlu melihat hal-
hal penting yang mempengaruhi pengalaman konsumen dalam meminum
kopi. Pengalaman yang didapat dari konsumen, khususnya para penikmat
kopi pasti memiliki berbagai pertimbangan hingga akhirnya mengambil
keputusan.

Dampak positif yang dirasakan konsumen terhadap kedai kopi yang
mereka kunjungi, tentu akan menghasil kan komentar dan pendapat positif
terhadap kedai kopi tersebut. Ketika seorang konsumen puas dengan produk
atau layanan yang dia beli atau gunakan di suatu tempat, konsumen
cenderung memberi tahu orang lain tentang pengalamannya terhadap produk

atau layanan tersebut. Semua komunikasi informal ditujukan kepada



konsumen melalui teknologi berbasis internet yang terkait dengan
penggunaan atau karakteristik barang dan jasa tertentu atau penjual mereka.
Komunikasi antara produsen dan konsumen serta konsumen di antara
keduanya bagian integral dari aliran WoM, dan ke duanya dibedakan secara
jelas dari komunikasi melalui media masa.

Komunikasi FElectronic Word of Mouth (EWOM) mengacu pada
pertukaran komentar, pemikiran, atau ide antara dua konsumen atau lebih, di
mana mereka bukan merupakan pemasar resmi dari perusahaan (N. Sari,
Saputra, dan Husein, 2017). Informasi yang didapatkan dari Electronic Word
of Mouth (E-WoM) lebih jelas dan mudah dimengerti oleh konsumen karena
pesan dalam informasi tersebut berasal langsung dari orang yang mempunyai
pengalaman.

Repurchase Intention didefinisikan sebagai kemungkinan bahwa
pembeli akan melakukan pembelian ulang terhadap sebuah produk (Hellier,
Geursen, Carr, dan Rickard, 2003). Hal itu dirangsang saat pembeli
menunjukkan ketertarikan terhadap sebuah produk dan memiliki keinginan
untuk mengambil tindakan. Repurchase Intention meupakan perilaku
pelanggan, di mana pelanggan memberikan respon positif terhadap apa yang
telah diberikan oleh suatu perusahaan baik produk maupun jasa, maka mereka
berminat untuk melakukan kunjungan atau membeli kembali produk dari
perusahaan (Lin dan Lekhawipat, 2014).

Jiwa Raga Kitchenette di Kota Padang merupakan sebuah tempat

makan yang berada di Padang. Rumah makan ini menyajikan berbagai menu



aneka nasi, kopi dan seafood dengan harga yang murah dan bersahabat. Jiwa
Raga Kitchenette yang berlokasi di Jalan Veteran No 16, Kecamatan Padang
Barat, Kota Padang persisnya di samping Harian Singgalang. Salah satu menu
unggulan pada tempat ini adalah kopi. Jiwa Raga Kitchenette menawarkan
konsep yang menarik pelanggan, khususnya kalangan millenial.

Selain menghadirkan ragam kopi dan menu yang menggugah selera,
Jiwa Raga Kitchenette juga berpacu menghadirkan konsep dan juga interior
yang menarik agar menjadi tempat ngopi sekaligus nongkrong pilihan. Coffee
shop sekaligus restoran ini memilih konsep industrial di lantai dua, serta
nuansa Korea di lantai dasar. Perpaduan konsep ini diharapkan menjadi
pilihan bagi kalangan milenial yang butuh suasana nongkrong yang baru.

Dalam penelitian ini, penulis memilih Jiwa Raga Kitchenette sebagai
objek penelitian karena tidak hanya berfokus pada menu coffee. Akan tetapi
juga menyediakan menu yang disuguhkan mulai dari menu Nusantara,
Western, hingga menu ala Korea. Jiwa Raga Kichenette ini juga dikenal aktif
dan populer di kalangan sosial media. Hal ini tentu berpengaruh pada tingkat
penjualan. Pendapatan Jiwa Raga Kichenette setiap bulannya sejak Juli 2021
hingga Juni 2022 berkisar antara Rp. 170.000.000,- hingga Rp. 190.000.000,-.
Data ini diperoleh dari hasil wawancara singkat penulis dengan pemilik Jiwa
Raga Kichenette di Kota Padang.

Pendapatan Jiwa Raga Kitchenette tidak selalu meningkat atau tidak
stabil. Pendapatan terendah terdapat dibulan Juli 2021 yaitu sebesar

170.000.000, sedangkan pendapatan tertinggi terdapat di bulan Desember



2021 sebesar 190.000.000, dengan pendapatan rata-rata Rp.182.000.000
perbulannya. Bila dilihat dari jumlah pengunjung yang datang ke Jiwa Raga
Kichenette didapatkan data sebagai berikut:

Tabel 1.Jumlah pengunjung Jiwa Raga Kichenette 2021-2022

Bulan Tahun Jumlah pengunjung
Juli 2021 2.500
Agustus 2021 2.500
September 2021 2.600
Oktober 2021 2.650
November 2021 2.700
Desember 2021 2.800
Januari 2022 2.700
Februari 2022 2.600
Maret 2022 2.650
April 2022 2.650
Mei 2022 2.600
Juni 2022 2.750

Sumber: Manager Jiwa Raga Kitchenette, Tahun 2022

Berdasarkan data tabel di atas menunjukkan pengunjung Jiwa Raga
Kitchenette tidak selalu meningkat. Pengunjung terendah terdapat di bulan
Juli 2021 sebanyak 2.400 orang, sedangkan yang tertinggi terdapat di bulan
Desember 2021 sebanyak 2.800 orang. Dengan rata-rata pengunjung per
bulan nya 2.641 orang pengunjung per bulan.

Berdasarkan fenomena diatas, maka perlu untuk dilakukan penelitian
apakah Brand Awareness, Brand Experience, dan e-Word of Mouth memiliki
pengaruh terhadap niat konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada
coffee shop. Penulis akan meneliti tentang bagaimanana Repurchase Intention
konsumen Jiwa Raga Kitchenette yang berfokus pada Brand Awareness,

Brand Experience, dan E-Word of Mouth sebagai variabel bebas dengan judul



“Pengaruh Brand Awareness, Brand Experience, dan E-Word of Mouth
terhadap Repurchase Intention pada Jiwa Raga Kitchenette di Kota

Padang”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat

diidentifikasi masalah sebagai berikut:

1. Jumlah pendapatan dan pengunjung Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang
cenderung stabil pada tiap bulannya.

2. Pemilik usaha perlu melihat hal-hal penting yang mempengaruhi
pengalaman konsumen dalam meminum kopi.

3. Repurchase Intention menjadi lahan promosi orang ke orang yang dapat
meningkatkan jumlah pengunjung.

4. Sosial media milik usaha juga patut dikembangkan dan dibuat semenarik
mungkin dalam meningkatkan daya tarik masyarakat dalam melakukan
pembelian serta berbagai cerita terhadap pengalaman yang mereka

dapatkan saat berbelanja.

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih fokus dan terarah maka penulis membatasi
masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini pada Brand Awareness, Brand
Experience dan E-Word of Mouth terhadap Repurchase Intention pada Jiwa

Raga Kichenette di Kota Padang.



D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat disimpulkan rumusan

masalah sebagai berikut:

1. Apakah Brand Awareness berpengaruh terhadap Repurchase Intention
pada Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang?

2. Apakah Brand Experience berpengaruh terhadap Repurchase Intention
Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang?

3. Apakah E-Word of Mouth berpengaruh terhadap Repurchase Intention
Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang?

4. Apakah Brand Awareness, Brand Experience dan E-Word of Mouth
berpengaruh secara bersama terhadap Repurchase Intention pada Jiwa

Raga Kichenette di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas maka, tujuan yang akan
dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis pengaruh Brand Awareness terhadap Repurchase
Intention pada Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang.
2. Untuk menganalisis pengaruh Brand Experience terhadap Repurchase
Intention Jiwa Raga Kichenette di Kota Padang.
3. Untuk menganalisis pengaruh E-WoM terhadap Repurchase Intention Jiwa

Raga Kichenette di Kota Padang.
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4. Untuk menganalisis pengaruh Brand Awareness, Brand Experience dan E-

Word of Mouth secara bersama terhadap Repurchase Intention pada Jiwa

Raga Kichenette di Kota Padang.

F. Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini manfaat yang diharapkan dari hasil

penelitian ini antara lain:

1. Manfaat Teoritis

a.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pada
keilmuan sektor pemasaran dan menjadi dasar pengambilan keputusan
mengenai implementasi pembelajaran.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dalam
pengembangan ilmu pengetahuan terutama yang berhubungan

pemasaran coffee shop khususnya di Kota Padang.

2. Manfaat Praktis

Bagi penulis

Penelitian ini betujuan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di
Departemen Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Negri Padang. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan untuk
menambah pengetahuan penulis dibidang pemasaran

Bagi [lmu Manajemen

Hasil penelitian ini menjadi kontribusi bagi karya ilmiah dan menjadi
masukan bagi pengembangan ilmu dibidang manajemen pemasaran.
Selain itu, penelitian ini diharapkan mampu memberi manfaat dan

rujukan untuk mengkaji topik-topik yang berkaitan dengan Brand
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Awareness, Brand Experience, dan E-Word of Mouth dan Puchase
Intention dalam dunia pemasaran. Dengan adanya penelitian ini, maka
diharapkan pemahaman yang lebih mendalam tentang kajian tersebut

Bagi peneliti berikutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dikembangkan dan disajikan
sebagai bahan referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya.

Bagi Perusahaan

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi
coffeeshop di Kota Padang untuk mengetahui cara meningkatkan
minat beli konsumen kopi di Kota Padang dan juga lebih menjadi

unggul dalam persaingan dalam industri yang sama.



